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L’objectiu d’aquest projecte final de carrera és ésser un document de 
referència entorn el concepte de qualitat del servei i l’excel·lència en la 
prestació del mateix, aplicant-ho al camp de les telecomunicacions. 
 
El treball s’ha dividit en sis capítols, i comença introduint al lector al sector de 
les telecomunicacions mostrant-li l’activitat reguladora duta a terme per part de 
l’Administració Pública. D’altra banda, es descriuen eines de gestió de la 
qualitat en les empreses de serveis i són extrapolades de forma pràctica amb 
la creació d’un procés d’assegurament del servei d’una operadora de 
telecomunicacions. S’analitza la situació del servei de banda ampla i es 
comparen cinc proveïdors del servei telefònic fix. El treball finalitza amb les 
conclusions finals i les fonts d’informació, la consulta bibliogràfica i Internet han 
estat les eines utilitzades. 
 
L’objectiu inicial del treball compleix amb el coneixement de la part legal del 
mercat per part de l’enginyer tècnic superior de telecomunicacions, a més, 
introdueix al lector a la realitat reguladora a Espanya i permet conèixer les 
organitzacions que hi intervenen. Aquesta funció reguladora és entesa com un 
procés que assegura la lliure competència i la qualitat en la prestació dels 
serveis de telecomunicacions a Espanya. 
 
Realitzar aquest treball amb el departament d’organització d’empreses de 
l’EPSC, ha permès ampliar la formació en més àmbits que no pas els tècnics. 
S’ha conegut el concepte de gestió de la qualitat, eines i organitzacions que 
mostren les metodologies per aplicar qualitat. Així s’ha fet amb la creació d’un 
procediment de gestió d’incidències tècniques de servei d’una operadora de 
telecomunicacions. D’altra banda, s’ha dut a terme un exercici comparatiu de 
la prestació del servei de banda ampla i telefònic fix a Espanya, permetent 
aprofundir al mercat i analitzar-ne la situació actual. 
 
El coneixement de serveis i tecnologies de la informació han fet possible 
definir causes, solucions i tràmit d’anomalies de servei. D’altra banda, les 
eines de gestió de la qualitat descrites, han permès aplicar metodologies que 




Title: Processos i procediments en la gestió de la qualitat del servei en les 
operadores de telecomunicacions a Espanya 
 
Author: Sergio Perals Cobo 
Director: Jorge Olivella Nadal 






The objective of this final project of career is to be a document of reference 
above the concept of quality of the service and the excellence in the benefit of 
the same one, applying it to the field of the telecommunications. 
 
The work has been divided in six chapters, and it begins introducing the reader 
to the sector of the telecommunications showing him the regulator activity 
carried out by Public Administration. On the other hand, tools of administration 
of the quality are described in services companies and they are extrapolated in 
a practical way with the creation of a process of insurance of the service of an 
operator of telecommunications. The situation of the service of wide band is 
analyzed and five suppliers of the fixed phone service are compared. The work 
concludes with the final conclusions and the sources of information, the 
bibliographical consultation and Internet have been the used tools. 
 
The initial objective of the work fulfils the knowledge of the legal part of the 
market of the superior technical engineer of telecommunications; besides, it 
introduces the reader to the regulator reality in Spain and allows knowing the 
organizations that are involved. This regulator function is understood as a 
process that assures the free competition and the quality in the benefit of the 
services of telecommunications in Spain. 
 
Carrying out this work with the department of organization of companies of the 
EPSC, it has allowed enlarging the formation in more environments than the 
technicians. One has known the concept of administration of the quality, tools 
and organizations that show the methodologies to apply quality. It has been 
made this way, with the creation of an administration procedure of technical 
incidences of an operator's of telecommunications service. On the other hand, 
it has been carried out a comparative exercise of wide band lending and fixed 
phone service in Spain, allowing to deepen in the market and to analyze the 
current situation. 
 
The knowledge of services and technologies of the information have made 
possible to define causes, solutions and step of anomalies of service. On the 
other hand, the tools of administration of the described quality, have allowed to 
apply methodologies that contribute value in the communication with customer, 
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L’objectiu d’aquest projecte final de carrera és ésser un document de referència 
entorn el concepte de qualitat del servei i l’excel·lència en la prestació del 
mateix, aplicant-ho al camp de les telecomunicacions. 
 
El treball s’ha dividit en sis capítols, i comença introduint al lector al sector de 
les telecomunicacions mostrant-li l’activitat reguladora duta a terme per part de 
l’Administració Pública. Aquesta funció reguladora és entesa com un procés 
que assegura la lliure competència i la qualitat en la prestació dels serveis de 
telecomunicacions a Espanya. D’altra banda, es descriuen eines de gestió de la 
qualitat en les empreses de serveis i són extrapolades de forma pràctica amb la 
creació d’un procés d’assegurament del servei d’una operadora de 
telecomunicacions. S’analitza la situació del servei de banda ampla i es 
comparen cinc proveïdors del servei telefònic fix. El treball finalitza amb les 
conclusions finals i les fonts d’informació, la consulta bibliogràfica i Internet han 
estat les eines utilitzades. 
 
Al primer capítol es descriuen les funcions, estructura i organismes reguladors 
existents a Espanya. L’objectiu inicial del treball compleix amb el coneixement 
de la part legal del mercat per part de l’enginyer tècnic superior de 
telecomunicacions, a més, introdueix al lector a la realitat reguladora a Espanya 
i permet conèixer les organitzacions que hi intervenen. 
 
El segon capítol té com objecte la introducció al concepte de qualitat i de gestió 
de qualitat com a fi en el disseny i la producció de serveis adreçats a clients. Es 
mostra la qualitat com un procés, no una meta, on l’objectiu és la millora 
continua. Es poden trobar metodologies per aplicar la qualitat en qualsevol 
organització i així es plasma al tercer capítol. Es descriu el conjunt de normes 
ISO 9000 sobre la gestió de qualitat i el model d’excel·lència de la Fundació 
Europea per a la Gestió de la Qualitat, eines que posen l’accent en la 
importància de la satisfacció del client com a mesura de qualitat. 
 
D’altra banda se’n descriu el procés de normalització valorant la seva 
importància ja que ofereix un llenguatge comú de comunicació entre les 
empreses, l’Administració, els usuaris i consumidors. Les normes estableixen 
un equilibri socioeconòmic entre els diferents agents que participen en les 
transaccions comercials, base de qualsevol economia de mercat, i son un patró 
necessari de confiança entre client i proveïdor. La descripció al primer capítol 
del marc legal regulatori del mercat espanyol de telecomunicacions, és el cas 
concret d’un sector que ajuda a justificar la necessitat d’establir marcs 
consensuats com a base del procés comercial, on tots els àmbits integrats en el 
mateix en treuen avantatges. 
 
Al tercer capítol del treball es posen en pràctica els mètodes i eines de gestió 
de la qualitat en les empreses de serveis, mencionats al segon capítol. Es crea 
un procediment de gestió d’incidències tècniques de servei d’una operadora de 
telecomunicacions. El procés respon a centrar l’exercici de l’activitat entorn el 
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client, tenint com a fi la seva satisfacció. Es descriuen les funcions i processos 
a seguir per part de l’organització per assolir la qualitat en l’atenció al client. El 
coneixement de serveis i tecnologies de la informació han fet possible definir 
causes, solucions i tràmit d’anomalies de servei. D’altra banda, les eines de 
gestió de la qualitat descrites, han permès aplicar metodologies que aporten 
valor en la comunicació amb client, definir el flux d’operacions, etc. 
 
El quart capítol comença amb l’anàlisi del servei de banda ampla a Espanya, 
mostrant la situació de canvi proper, les demandes de l’usuari d’Internet 
espanyol i es compara la prestació del servei amb alguns països europeus. 
D’altra banda, es realitza una comparativa de la qualitat del servei telefònic fix 
entre els anys 2002 i 2004 de cinc operadores de telecomunicacions. És un 
exercici de comparació de qualitat de servei prestat, per concloure quina 
operadora aplica un sistema de qualitat més estricte i que s’ajusta més al 
compromís de satisfacció del consumidor. 
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CAPÍTOL 1. SITUACIÓ DE LA REGULACIÓ AL SECTOR 
DE LES TELECOMUNICACIONS A ESPANYA  
1.1. Objecte 
 
El present capítol té com objecte la descripció del marc regulatori actual del 
mercat de les telecomunicacions per tal d’entendre la realitat de la gestió 
exercida per part de les Administracions Públiques a Espanya. S’enumeren les 
organitzacions que hi intervenen i les funcions de control, inspecció i 
normalització que asseguren la lliure competència i l’accés universal del servei 





L’abast d’aquest capítol engloba el coneixement dels organismes reguladors 
del sector de les telecomunicacions a Espanya, camp en que l’enginyer de 
telecomunicacions ha d’estar familiaritzat, que demostra com la seva 
intervenció, en una situació de dret democràtic i lliure competència, afavoreix 
l’accés al servei amb garanties de qualitat. 
 
 
1.3. Secretaria d’Estat de Telecomunicacions i per a la 
Societat de la Informació 
 
La Secretaria d’Estat de Telecomunicacions i per a la Societat la Informació és 
l’òrgan superior del Ministeri d’Indústria, Turisme i Comerç la seva organització 
està representada a la figura 1.1. Li correspon l’exercici de competències 
d’estudi, impuls, proposta, programació, execució i supervisió de la política 
general sobre les telecomunicacions, mitjans audiovisuals i desenvolupament 
de la Societat de la Informació. 
 
La Llei 32/2003, de 3 de novembre, General de Telecomunicacions té com 
objecte la regulació de les telecomunicacions, que comprenen l’explotació de 
les xarxes i la prestació dels serveis de comunicacions electròniques i els 
recursos associats, de conformitat amb l’article 149.1.21.ª de la Constitució. 
Queden exclosos de l’àmbit d’aquesta llei el règim aplicable als continguts de 
caràcter audiovisual transmesos a través de les xarxes, així com el règim bàsic 
dels medis de comunicació social de natura audiovisual a que es refereix 
l’article 149.1.27.ª de la Constitució. Les disposicions generals d’aquesta llei, 
atribuïdes a la Secretaria d’Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la 
Informació, tenen com a fi essencial l’accés a les telecomunicacions com a 
servei d’interès general amb garantia de qualitat en la seva prestació. 
 
El Gabinet és l’òrgan d’assistència immediata al Secretari d’Estat, i la 
Subdirecció General d’Organismes Internacionals de Telecomunicacions i 
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Societat de la Informació, li correspon l’exercici de les funcions d’estudi, 
proposta i coordinació de la participació en organismes internacionals de 
telecomunicacions, mitjans audiovisuals i de la Societat de la Informació. La 
resta de les funcions dels òrgans derivants de la SETSI són enumerades en el 





Fig. 1.1 Organització jeràrquica de la SETSI 
 
 
1.3.1. Direcció General de Telecomunicacions i Tecnologies de la 
Informació 
 
Depèn de la Secretaria d’Estat de Telecomunicacions  i per a la Societat de la 
Informació la Direcció General de Telecomunicacions i Tecnologies de la 





Fig. 1.2 Organització jeràrquica de la DGTTI 
Situació de la regulació al sector de les telecomunicacions a Espanya  5 
Les funcions de la Direcció General de Telecomunicacions i Tecnologies de la 
Informació venen descrites i assignades als òrgans derivants i Subdireccions 
Generals. La Comissió pel Seguiment de la Qualitat en la Prestació de Serveis 
de Telecomunicacions és l’organisme de referència per les operadores de 
telecomunicacions, ja que implanta un sistema de mesura i seguiment de la 
qualitat en la prestació dels serveis. Al capítol 4 es realitza un exercici 
comparatiu de dades externes reals de mesures de qualitat de cinc operadores 
de telecomunicacions que exerceixen a Espanya durant els anys 2002 i 2004. 
 
 
1.3.1.1. La Subdirecció General d’Ordenació de les Telecomunicacions 
 
Les seves funcions són: 
 
• L’ordenació, promoció i desenvolupament de les infraestructures i 
serveis de telecomunicació. 
• L’elaboració de  
o normativa referent a l’ordenació i regulació del sector, en 
coordinació amb la Secretaria General Tècnica del departament. 
o propostes de normalització, coordinació de procediments interns 
de gestió i el control i seguiment de la seva aplicació, sense 
perjudici de les competències d’altres òrgans del departament. 
o normativa tècnica referent a la regulació dels sistemes de 
radiodifusió i televisió, qualsevol quin sigui el seu suport tècnic. 
• La gestió econòmica i pressupostària de les depeses i ingressos 
corresponents als crèdits pressupostaris de l’àmbit de la Direcció 
General i, en particular, la gestió de les taxes en matèria de 
telecomunicacions, d’acord amb el previst en la normativa vigent. 
 
 
1.3.1.2. La Subdirecció General d’ Operadores i Tecnologies de la Informació 
 
Les seves funcions són: 
 
• El control i seguiment del compliment de les obligacions de servei públic, 
així com de la resta de les obligacions imposades a les operadores 
telecomunicacions en matèria de xarxes i serveis. 
• L’elaboració i proposta de revisió i ampliació dels serveis que s’engloben 
en el servei universal, i en les restants obligacions de servei públic, així 
com dels nivells de qualitat de la seva prestació i dels demes paràmetres 
i indicadors d’aquells. 
• La planificació dels recursos de numeració, encaminament de xarxa i 
dominis d’Internet relacionats amb la prestació dels serveis. 
• L’assistència al Ministeri d’Economia i Hisenda en matèria de preus dels 
serveis de telecomunicacions i en la valoració dels costos dels 
prestadors dels mateixos. 
• L’estudi i proposta d’actuacions relatives a les condicions d’interconnexió 
de xarxes i accés a aquestes. 
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1.3.1.3. La Subdirecció General d’Infraestructures i Normativa Tècnica 
 
Les seves funcions són: 
 
• La tramitació dels assumptes relacionats amb els drets d’ocupació 
previstos a la Llei 32/2003, de 3 de novembre, General de 
Telecomunicacions. 
• La designació, en el seu cas, de laboratoris d’assaig i realització de 
proves per a la comprovació del compliment de les especificacions 
tècniques d’equips i aparells de telecomunicacions, les funcions relatives 
a la seva avaluació de conformitat, així com a la seva vigilància als 
mercats. 
• La realització d’estudis i propostes de normes tècniques d’equips i 
instal·lacions del sector de les telecomunicacions, així com el seguiment 
i publicació de les connexions d’accés a les xarxes públiques. 
• La proposta i seguiment d’actuacions en matèria d’infraestructures 




1.3.1.4. La Subdirecció General de Planificació i Gestió de l’Espectre 
Radioelèctric 
 
Les seves funcions són: 
 
• La proposta de planificació, gestió i administració del domini públic 
radioelèctric, així com l’atorgament dels títols habilitadors per a la seva 
utilització. 
• L’elaboració de projectes i desenvolupament dels plans tècnics 
nacionals de radiodifusió i televisió. 
• La gestió de l’assignació dels recursos òrbita espectre. 
• La comprovació tècnica d’emissions radioelèctriques per la identificació, 
localització i eliminació d’interferències perjudicials, infraccions, 
irregularitats i pertorbacions dels sistemes de radiocomunicació, en 
l’àmbit de les seves competències. 
 
 
1.3.1.5. La Subdirecció General d’Inspecció i Supervisió 
 
Les seves funcions són: 
 
• Control i inspecció de les telecomunicacions, així com l’aplicació del 
règim sancionador en la matèria i la coordinació dels serveis perifèrics 
dependents de la Secretaria d’Estat en matèria de control, inspecció i 
regim sancionador. 
• Col·labora amb la Subdirecció General de Planificació i Gestió de 
l’Espectre Radioelèctric en la seva última funció. 
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1.3.1.6. Divisió d’Atenció a l’Usuari de Telecomunicacions 
 
Depèn de la Direcció General de Telecomunicacions i Tecnologies de la 
Informació, amb el nivell orgànic que es determini en la relació dels llocs de 
treball, la Divisió d’Atencio a l’Usuari de Telecomunicacions, a la qui correspon: 
 
• Anàlisi i proposta en la resolució de controvèrsies entre operadores i 
usuaris de telecomunicacions. 
• Informació i atenció a l’usuari de telecomunicacions. 
 
 
1.3.1.7. Direccions Provincials d’Inspecció de Telecomunicacions 
 
Així mateix, dependran de la Direcció General de Telecomunicacions i 
Tecnologies de la Informació les Prefectures o Direccions Provincials 
d’Inspecció de Telecomunicacions. Són un total de 52 delegacions, repartides 
en cada província espanyola, on es duen a terme sobre el territori les directrius 
generals esmenades de la Direcció General de Telecomunicacions i 
Tecnologies de la Informació. 
 
 
1.3.2. Direcció General pel Desenvolupament de la Societat de la 
Informació 
 
També en rang de direcció general, depèn de la Secretaria d’Estat de 
Telecomunicacions  i per a la Societat de la Informació la Direcció General pel 
Desenvolupament de la Societat de la Informació. Presenta l’organització de la 
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1.3.2.1. Subdirecció General d’Accés a la Societat de la Informació 
 
Les seves funcions són: 
 
• L’elaboració i gestió de programes per fomentar l’accés dels ciutadans a 
la Societat de la Informació. 
• L’elaboració, gestió i seguiment dels programes nacionals i accions 
estratègiques del pla nacional d’investigació científica, desenvolupament 
i innovació tecnològica referits al foment de la Societat de la Informació. 
• Definició i gestió coordinada d’aquesta política amb el corresponent 
programa marc de la Unió Europea i altres programes internacionals en 
aquesta matèria, en coordinació amb el Ministeri d'Educació i Ciència. 
 
 
1.3.2.2. Subdirecció General d’Empreses de la Societat de la Informació 
 
Les seves funcions són: 
 
• L’elaboració i gestió d’iniciatives de foment per a la creació i el 
desenvolupament d’empreses en el sector de les tecnologies de la 
informació i les comunicacions, que inclou l’electrònica, informàtica i les 
telecomunicacions, en coordinació amb la Direcció General de Política 
de la Petita i Mitjana Empresa. 
• L’elaboració i gestió de programes nacionals i accions estratègiques del 
pla nacional de investigació científica, desenvolupament i innovació 
tecnològica referits al foment del desenvolupament de les tecnologies de 
la informació i les telecomunicacions. 
• Gestió intel·ligent de les infraestructures de la Societat de la Informació. 
• Definició i gestió coordinada d’aquesta política amb el corresponent 
programa marc de la Unió Europea i altres programes internacionals en 
aquesta matèria, en coordinació amb el Ministeri d'Educació i Ciència. 
• Elaboració, promoció i coordinació de programes de formació de 
professionals de les tecnologies de la informació i les comunicacions. 
• Disseny de les condicions que afavoreixin l’establiment a Espanya 
d’empreses de tecnologies de la informació i les comunicacions. 
 
 
1.3.2.3. Subdirecció General de Serveis de la Societat de la Informació 
 
Les seves funcions són: 
 
• Elaboració i gestió de programes per  
o promoure l’ús de les noves tecnologies i la implantació de la 
Societat de la Informació en tots els àmbits de l’activitat 
econòmica i social, en especial en l’àmbit de l’educació, la cultura 
i la sanitat, en coordinació amb altres departaments i 
Administracions Públiques. 
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o potenciar la incorporació de les petites i mitjanes empreses a la 
Societat de la Informació, i l’ús de les telecomunicacions i de les 
noves tecnologies de la informació, en coordinació amb la 
Direcció General de Política de la Petita i Mitjana Empresa. 
• Proposta de normativa sobre els serveis de la Societat de la Informació i 
sobre els seus prestadors i, en particular, sobre comerç electrònic, 
signatura electrònica, noms de domini d’Internet i protecció de la 
propietat industrial en l’àmbit de la Societat de la Informació. 
• Control, inspecció i aplicació del règim sancionador de conformitat amb 
la legislació sobre serveis de la Societat de la Informació i sobre 
signatura electrònica. 
• Qualssevol altra que l’ordenament jurídic atribueixi al departament i no 
estiguin específicament assignades a altres autoritats pel que fa al 
sector dels serveis de la Societat de la Informació i signatura electrònica. 
 
 
1.3.2.4. Subdirecció General de Mitjans Audiovisuals 
 
Les seves funcions són: 
 
• Proposta de normativa relativa al règim jurídic de la radiodifusió sonora i 
la televisió, dels continguts i de protecció de la propietat industrial als 
medis audiovisuals. 
• Seguiment i control de les operadores del sector audiovisual i la 
tramitació dels seus títols habilitants, en l’àmbit de competències de 
l'Administració General de l'Estat. 
• L’exercici de les facultats de control i inspecció als medis audiovisuals. 
• La instrucció dels procediments sancionadors als medis audiovisuals. 
• Elaboració d’estudis, estadístiques i propostes d’actuació en el sector 
dels medis audiovisuals. 
• La comunicació amb els sectors professionals i industrials de producció i 
difusió en l’àmbit dels medis audiovisuals. 
• Qualssevol altra que l’ordenament jurídic atribueixi al departament i que 
no estiguin específicament assignades a altres autoritats pel que fa al 





L’entitat pública empresarial Red.es, adscrita al Ministeri d’Indústria, Turisme i 
Comerç a través de la Secretaria d’Estat de Telecomunicacions i per a la 
Societat la Informació, té legalment encomanades una sèrie de funcions amb 
objecte de contribuir al desenvolupament de les telecomunicacions i a la 
Societat de la Informació, com són: 
 
• Gestió de noms de dominis d’Internet sota el codi corresponent a 
Espanya (.es), que inclou totes les funcions relacionades amb la 
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tramitació de sol·licituds i assignació de dominis d’acord amb la 
normativa corresponent. 
• Participació en els òrgans internacionals que coordinen la gestió de 
registres de nom i dominis de la Corporació d’Internet per l’Assignació de 
Noms i Números (ICANN). 
• Observatori de les Telecomunicacions i de la Societat de la Informació 
amb objecte de convertir-se en un centre de referència pel seguiment, 
análisi i difusió de l’activitat del sector de les Tecnologies de la 
Informació i de les Comunicacions (TIC). 
• Ésser punt de trobada i de diàleg entre els diferents sectors i 
Administracions per desenvolupar un pla de convergència amb Europa 





Fig. 1.4 Logotip de la xarxa pública empresarial Red.es 
 
• Assessorament a l'Administració General de l'Estat en el àmbit de les 
telecomunicacions i la Societat de la Informació, estant prevista la 
realització d’estudis i informes que puguin ésser d’utilitat pels diferents 
organismes administratius en l’exercici de les seves competències. 
• Gestió de programes de difusió i extensió de les telecomunicacions i la 
Societat de la Informació, alguns d’ells cofinançats amb fons europeus, 
entre els que es troben iniciatives per fomentar l’ús segur d’Internet, de 
les telecomunicacions i de les tecnologies de la informació per part dels 
ciutadans i empreses. 
• Prestació de tota classe de serveis que contribueixin al coneixement i la 
difusió de la Societat de la Informació. 
• Recolzament als òrgans competents de l’Administració General de 
l'Estat per la implantació de l'Administració Electrònica. 
• Desenvolupament d’una infraestructura bàsica de comunicacions per la 
comunitat acadèmica i científica nacional mitjançant serveis de xarxa i 
serveis d’aplicació a través de la xarxa RedIRIS. Aquesta xarxa facilita la 
interconnexió de les xarxes d’investigació de les Comunitats Autònomes, 
col·laborant en la seva potenciació i desenvolupament. També ofereix a 
les institucions una gran capacitat de transmissió de dades i serveis 
avançats de comunicacions per les seves activitats de I+D+i. 
 
Part d’aquesta iniciativa per part de Red.es per fomentar l’ús d’Internet i les 
noves tecnologies en tots els àmbits són els programes:  
 
• Internet a l’Aula. El seu objectiu és fomentar l’accés a la Societat de la 
Informació en l’entorn educatiu. 
• Telecentros.es. Pretén dur la banda ampla i l’ús de les noves tecnologies 
al món rural. 
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• Chaval.es. Espai creat per fomentar la confiança dels pares en Internet i 
iniciar als nens en la navegació per la Xarxa en àrees de seguretat i 
supervisades prèviament, on puguin trobar només continguts de qualitat 
i de total confiança. 
• Patrimonio.es. Programa de digitalització del Patrimoni Estatal que 
persegueix garantir la conservació, catalogació i difusió d’una gran 
varietat de bens que representen la vessant històrica, cultural, científica i 
natural de l’Estat. 
• e-Administración. Té com objectiu accelerar i desenvolupar actuacions 
de diferents Administracions i Organismes Públics perquè puguin oferir 
els seus serveis públics a través d’Internet, garantint la seva 




Fig. 1.5 Logotip de la campanya 
 
 
Ben coneguda és la campanya de divulgació sota el lema Todos.es, Todos en 
Internet, com a part d’un conjunt d’accions i projectes destinats a impulsar el 
desenvolupament de la Societat de la Informació a Espanya. 
 
 
1.3.4. Comissió del Mercat de les Telecomunicacions 
 
La Comissió del Mercat de les Telecomunicacions, de conformitat amb 
l’establert a la Llei 32/2003 , de 3 de novembre, General de Telecomunicacions, 
està adscrita al Ministeri d’Indústria, Turisme i Comerç, a través de la 
Secretaria d’Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la Informació. Es 
tracta d’un organisme regulador independent espanyol pel mercat de les 
telecomunicacions i dels serveis audiovisuals. Va ésser creada pel Reial Decret 
Llei 6/1996, de 7 de juny, de Liberalització de les Telecomunicacions. 
 
El Reial Decret Llei 6/96 va ser convalidat mitjançant la Llei 12/1997, de 24 
d’abril, de Liberalització de les Telecomunicacions, a través de la qual es van 
ampliar i perfilar les funcions que foren inicialment atribuïdes a la Comissió del 
Mercat de les Telecomunicacions i es va definir una nova composició del 
Consell que exerceix aquestes funcions. Amb l’entrada en vigor de la nova Llei 
32/2003, de 3 de novembre, General de Telecomunicacions, la citada Llei 
12/1997 ha quedat derrogada. 
 
En el nou règim jurídic, tant la composició del Consell com l’objecte i les 
funcions d’aquesta Comissió han quedat compreses en l’article 48 de la nova 
Llei 32/2003. En aquest sentit, aquest precepte ve a assenyalar com objecte de 
la Comissió del Mercat de les Telecomunicacions l’establiment i supervisió de 
les obligacions específiques que hagin de complir les operadores als mercats 
12     Processos i procediments en la gestió de la qualitat del servei en les operadores de telecomunicacions a Espanya 
de telecomunicacions. D’altra banda, fomenta la competència als mercats dels 
serveis audiovisuals, d’acord amb el previst per la seva normativa reguladora. I 
així mateix, soluciona els conflictes entre les operadores i, en el seu cas, 
exerceix com òrgan arbitral de las controvèrsies entre els mateixos. El conjunt 
de funcions específiques de la Comissió són les següents: 
 
• Arbitra en els conflictes que puguin sorgir entre les operadores del sector 
de les comunicacions electròniques, de forma àgil i en períodes breus, 
d’acord amb la intensa dinàmica en que el mercat es desenvolupa. 
• Assigna la numeració a operadores i vigila la correcta utilització dels 
recursos públics de numeració. Així mateix, autoritza la transmissió 
d’aquests recursos. 
• Garanteix un adequat finançament de les obligacions de servei públic 
imposades a les operadores, incloses les de prestació de servei 
universal. 
• Intervé en conflictes plantejats entre operadores en matèria d’accés i 
interconnexió, així com en matèries relacionades amb les guies 
telefòniques, el finançament del servei universal i l’ús compartit 
d’infraestructures, dictant resolució vinculant sobre els mateixos. 
• Adopta les mesures necessàries per salvaguardar  
o la pluralitat d’oferta del servei, l’accés a les xarxes de 
comunicacions electròniques per les operadores, la interconnexió 
de les xarxes i explotació de xarxa en condicions de xarxa oberta. 
o la política de preus i comercialització pels prestadors dels serveis. 
 
Els recursos de la Comissió provenen, en la seva pràctica totalitat, dels 
ingressos obtinguts per la liquidació de taxes en matèria de telecomunicacions 
devingudes per la realització d’activitats de prestació de serveis. Aquests 
serveis es refereixen fonamentalment als següents conceptes: 
 
• Taxa general d’operadores que exploten xarxes o presten serveis de 
comunicacions electròniques. 
• Taxes per numeració telefònica, és a dir, per l’assignació a les 
operadores de blocs de numeració o de números. 
• Taxes de telecomunicacions, per l’emissió de certificacions registrals, 




1.3.4. Agencia Estatal de Radiocomunicacions 
 
És l’organisme autònom, creat a la Llei 32/2003, de 3 de novembre, General de 
Telecomunicacions, adscrit al Ministeri d’Indústria, Turisme i Comerç, a través 
de la Secretaria d’Estat de Telecomunicacions i per a la Societat de la 
Informació. Moltes de les funcions descrites en aquest capítol són atribuïbles a 
l’Agència Estatal de Radiocomunicacions, que comparteix la funció inspectora i 
sancionadora junt amb la Comissió del Mercat de les Telecomunicacions i el 
Ministeri de Ciència i Tecnologia. 
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El present capítol té com objecte la introducció al concepte de qualitat i de 
gestió de qualitat com a fi en el disseny i la producció de serveis adreçats a 
clients. Es mostra la qualitat com un procés, no una meta, on l’objectiu és la 
millora continua i es mostren les directrius per aplicar la qualitat en qualsevol 
organització. Es fa referència al conjunt de normes ISO 9000 i el model 
d’excel·lència de la Fundació Europea per a la Gestió de la Qualitat, com les 
bases d’aplicació de la qualitat en les empreses de serveis, com ho és una 





L’abast d’aquest capítol engloba el coneixement del concepte de gestió de la 
qualitat, els processos de normalització i metodologies que posen l’accent en la 
importància de la satisfacció del client com a mesura de qualitat. Es plasmen 
les eines per ésser aplicades, al tercer capítol, en la creació del procés de 
tramitació d’incidències de servei d’una operadora de telecomunicacions. 
 
 
2.3. Conceptes bàsics 
 
Per entendre el concepte de qualitat a la gestió de l’empresa, se’n cita la 
Norma A3 ANSI-ASQC. La qualitat es definida com “Totes les característiques 
d’un producte o servei que condueixen amb la seva aptitud a satisfer 
necessitats expresses o implícites”. Hi ha moltes definicions del terme qualitat, 
però en totes elles es troben elements comuns com són les característiques 
d’un producte o servei i les necessitats d’uns clients. En definitiva, un producte 
o servei és de qualitat quan compleix amb el que s’espera d’ell, satisfà el que 
un client li demana o potser més. 
 
Termes com eficiència o eficàcia van interrelacionats amb el concepte qualitat i 
breument es descriuen. S’entén per eficiència el criteri econòmic que revela la 
capacitat administrativa de produir el màxim de resultats amb el mínim de 
recursos, energia i temps. El terme prové del llatí efficientia significant acció, 
força, virtut de produir. L’eficàcia és el criteri institucional que revela la 
capacitat administrativa per assolir les fites o resultats proposats. El terme 
prové del llatí efficax, vol dir eficaç, que té el poder de produir l’efecte desitjat. 
 
La manera de fer qualitat és trobar una metodologia a seguir per a la 
consecució de l’objectiu marcat. S’estableix un pla a seguir (PLAN), es dur a 
terme (DO), es realitza la comprovació dels resultats obtinguts (CHECK) i 
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s’actua en consonància amb aquests (ACT). Aquesta descripció correspon al 
conegut cicle de PDCA de Shewhart, entenent com cicle el procés que no té 
inici ni final, sinó que es va repetint. Ara bé, un cop s’aconsegueix que una 
actuació es consolidi i es desenvolupi de manera habitual, haurem 
estandarditzar un procés. Ja no caldrà planificar cada cop aquesta operació, 
sinó que es recorre a la manera habitual (STANDART) per realitzar-la. Es tracta 





Fig. 2.1 Representació dels cicles PDCA i SDCA de Shewhart 
 
 
Aquesta metodologia de treball es formalitza en un Sistema de Gestió de la 
Qualitat que es defineix com el conjunt de politiques, procediments i eines que 
fan possible gestionar la qualitat d’una manera eficaç i eficient, per aconseguir 
els objectius del mètode que s’ha fixat en matèria de qualitat. 
 
2.4. Normalització i avantatges que comporta 
 
La normalització és una activitat col·lectiva encaminada a establir solucions a 
situacions repetitives. En particular, aquesta activitat consisteix en l’elaboració, 
difusió i aplicació de normes. Ofereix importants beneficis com a conseqüència 
d’adaptar els productes, processos i serveis als fins a qui es destinen, protegir 
la salut i el medi ambient, prevenir els obstacles al comerç i facilitar la 
cooperació tecnològica. Una norma són documents tècnics amb una sèrie de 
característiques que: 
 
• Contenen especificacions tècniques d’aplicació voluntària. 
• Són elaborats per consens de les parts interessades. 
o Fabricants 
o Administracions 
o Usuaris i consumidors 
o Centres d’investigació i laboratoris 
o Associacions i Col·legis Professionals 
o Agents Socials, etc. 
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• Estan basades en els resultats de l’experiència i el desenvolupament 
tecnològic. 
• Són aprovats per un Organisme Nacional, Regional i/o Internacional de 
Normalització reconegut. 
• Estan disponibles al públic. 
 
Les normes ofereixen un llenguatge comú de comunicació entre les empreses, 
l’Administració, els usuaris i consumidors. Estableixen un equilibri 
socioeconòmic entre els diferents agents que participen en les transaccions 
comercials, base de qualsevol economia de mercat, i son un patró necessari de 
confiança entre client i proveïdor. En virtut d’establir marcs consensuats com a 
base del procés comercial, tots els àmbits integrats en el mateix en treuen una 
sèrie d’avantatges que són: 
 
• Pels consumidors 
o Estableix nivells de qualitat i seguretat dels productes i serveis. 
o Informa de les característiques del producte. 
o Facilita la comparació entre diferents ofertes. 
• Pels fabricants i proveïdors de servei 
o Racionalitza varietats i tipus de productes. 
o Disminueix el volum d’existències en magatzem i costos de 
producció. 
o Millora la gestió i el disseny. 
o Agilitza el tractament de les comandes. 
o Facilita la comercialització dels productes i la seva exportació. 
o Simplifica la gestió de compres. 
• Per l’Administració 
o Simplifica l’elaboració de textos legals. 
o Estableix politiques de qualitat, mediambientals i de seguretat. 
o Ajuda al desenvolupament econòmic. 
o Agilitza el comerç. 
 
El camp d’activitat de les normes és tan ampli com la pròpia diversitat de 
productes o serveis, inclosos els seus procediments d’elaboració. Així doncs, 
es poden normalitzar branques com Materials, Elements i Productes, Màquines 
i Conjunts, Mètodes d’Assaig, Temes Generals, Gestió i Assegurament de la 
Qualitat, Gestió Mediambiental, Gestió de prevenció de riscos a la feina, Gestió 
i auditoria, etc. Els documents normatius poden ser de diferents tipus, depenent 
de l’organisme que els hagi elaborat. En la classificació tradicional de normes 
es distingeixen entre normes nacionals, regionals o internacionals. 
 
2.3.1. Normes nacionals 
 
Són elaborades i sotmeses a un període de informació pública i sancionades 
per un organisme reconegut legalment per desenvolupar activitats de 
normalització en un àmbit nacional. A Espanya aquestes són les normes UNE, 
que és una especificació tècnica d’aplicació repetitiva o continuada quina 
observació no és obligatòria, establerta amb participació de totes les parts 
interessades. La norma UNE es aprovada per AENOR, que és l’organisme 
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reconegut per l’Administració Pública espanyola a nivell nacional i internacional 
per la seva activitat normativa (Llei 21/1992, de 16 de juliol, d’Indústria) per 
desenvolupar les activitats de normalització a Espanya, Reial Decret 
2000/1995.  
 
L’Associació Espanyola de Normalització i Certificació AENOR és una entitat 
privada dedicada al desenvolupament de les activitats de Normalització i 
Certificació. La seva finalitat consisteix en normalitzar i certificar mitjançant el 
compliment per part de les empreses de les normes internacionals ISO, a més 
de l’estipulat en el Diari Oficial de la Comunitat Europea (DOCE), referent tant a 
la qualitat com a l’àmbit mediambiental i de la resta de normatives tant 
comunitàries, estatals, regionals o locals. 
 
AENOR contribueix a la millora de la qualitat de les empreses, els seus 
productes i serveis, així com a protegir el medi ambient i, amb això, el benestar 
de la societat. Contribueix a elaborar normes tècniques espanyoles, certifica 
productes, serveis i empreses. Orienta la gestió cap a la qualitat total per 




2.3.2. Normes regionals 
 
Són elaborades en el marc d’un organisme de normalització regional, 
normalment d’àmbit continental, que agrupa a un determinat nombre 
d’Organismes Nacionals de Normalització. Les més conegudes, encara que no 
les úniques, són les normes europees elaborades per Organismes Europeus de 
Normalització (CEN, CENELEC, ETSI), i preparades amb la participació de 
representants acreditats de tots els països membres. AENOR és l’organisme 
nacional de normalització espanyol membre de CEN y CENELEC i, per tant, 
l’organització a través de la qual es canalitzen els interessos i la participació 
dels agents socioeconòmics de l’estat espanyol a la normalització europea. 
 
 
2.3.3. Normes internacionals 
 
Tenen característiques similars a les normes regionals en quant a la seva 
elaboració, però es distingeixen d’elles en que el seu àmbit és mundial. Les 
més representatives pel seu camp d’activitat son les normes CEI/IEC (Comitè 
Electrònic Internacional) per l’àrea elèctrica, les UIT/ITU (Unió Internacional de 
Telecomunicacions) pel sector de les telecomunicacions i les normes ISO 
(Organització Internacional de Normalització) per la resta. AENOR és 
l’organisme nacional de normalització espanyol membre de la ISO i CEI i, per 
tant, l’organització a través de la qual es canalitzen els interessos i la 
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2.5. Normativa ISO 9000 
 
ISO 9000 fa referència a una sèrie de normes internacionals per a sistemes de 
qualitat que han estat publicades per la International Organization for 
Standaritzation. La ISO és una Federació Mundial d’Organismes Nacionals de 
Normalització creada a Ginebra, Suïssa, el 1947. L’origen de les normes ISO 
9000 radica en les britàniques BS 5750 d’aplicació al camp nuclear i en les 
MOD 05/25 i la AQAP 149 d’aplicació al camp militar. 
 
A la dècada dels 70 finalitza l’hegemonia de la verificació i el control de la 
qualitat en els processos industrials, i es va consolidar la pràctica de 
l’autocontrol, control del producte i del procediment. Als anys 80 neix AENOR i 
quasi simultàniament les normes ISO 9000. Aquestes organitzacions van 
aportar un concepte revolucionari de la qualitat basat en un model de gestió 
dissenyat per assegurar la satisfacció de les expectatives del client i d’altres 
parts interessades. 
 
El conjunt ISO 9000 fa referència a unes 20 normes que es publicaren l’any 
1987, es revisen cada cinc anys i la nova actualització, que data de l’any 2000, 
esdevé un estàndard únic de qualitat tant per empreses de producció industrial 
com per les de serveis. La seva aplicació té un caràcter voluntari malgrat que, 
s’han comercialitzat tan intel·ligentment, que la certificació ISO s’ha convertit en 
una llicència per comercialitzar productes i serveis per Europa.  
 
Els principis de les normes ISO 9000:2000 i ISO 9004:2000 són sistemes de 
qualitat que ofereixen una major compatibilitat amb el sector serveis, són eines 
de gestió interna i externa. La gestió interna és el conjunt de procediments i 
d’activitats orientats a aconseguir la qualitat prevista per la direcció de 
l’empresa, a un cost adequat. És una eina que evita problemes i fomenta la 
millora. La gestió externa és el conjunt de procediments i activitats orientats a 
satisfer al client assegurant-li que la qualitat del subministrador li permet donar 
un producte o servei amb els requisits de qualitat que ell ha demanat, 
proporciona confiança. 
 
• Norma ISO9000:2000 - Sistemes de gestió de la qualitat - Fonaments i 
vocabulari, inculca en demostrar la capacitat d’assegurar la qualitat dels 
productes o serveis oferts i en procurar la satisfacció del client. 
• Norma ISO9004:2000 - Sistemes de gestió de la qualitat - Directrius per 
portar a terme la millora, és una guia aplicable a elements i activitats de 
gestió interna. 
 
La norma ISO identifica vuit principis de gestió de la qualitat que la direcció de 
l’organització pot utilitzar amb el fi d’encaminar-se a la millora continua, i són: 
 
• Enfocament al client. 
Les organitzacions depenen dels seus clients i per tant deurien comprendre les 
necessitats actuals i futures dels mateixos, satisfer els seus requisits i esforçar-
se en excedir les seves expectatives. 
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• Lideratge. 
Els líders estableixen la unitat de propòsit i l’orientació de la direcció de 
l’organització. Ells haurien de crear i mantenir un ambient intern, en el qual el 
personal pugui arribar a involucrar-s’hi totalment en la consecució dels 
objectius de l’organització. Se n’espera per part de la direcció compromís i 
implicació. 
 
• Participació del personal. 
El personal, a tots els nivells, és l’essència d’una organització i la seva tota 
implicació possibilita que les seves habilitats siguin emprades pel benefici de 
l’organització. Se’n precisa per aquest col·lectiu motivació i incentivació. 
 
• Enfocament basat en processos. 
Actua sobre els processos, no sobre les persones. Un resultat desitjat s’obté 
més eficientment quan les activitats i els recursos relacionats es gestionen com 
un procés. Els recursos poden incloure personal, eines, tecnologia, mètodes i 
procediments. Per coordinar processos la norma introdueix la cultura 
documental en l’organització en front de la verbal i identifica responsabilitats. 
No pretén proporcionar uniformitat en els sistemes de gestió de la qualitat 
donat que defensa la idea que la documentació del sistema de gestió de la 
qualitat d’una organització hauria de definir-se de manera que fos apropiada a 





Fig. 2.2 Representació gràfica del concepte procés 
 
 
El model Organitzatiu proposat per la ISO consta de 3 nivells de processos com 
són els estratègics, processos en línia i de suport. Els primers són referents a 
direcció, marketing, clients i gestió de recursos humans. Els processos en línia 
inclouen el d’informació al client, planificació i estructura. Els de suport són 
personal i sistemes informàtics. 
 
• Enfocament del sistema vers la gestió. 
Identificar, entendre i gestionar els processos interrelacionats en comú com un 
sistema que contribueix a l’eficàcia i eficiència d’una organització en la fita dels 
seus objectius. 
 
• Millora continuada. 
La millora continuada en el fer global de l’organització hauria d’ésser un 
objectiu permanent d’aquesta. 
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• Enfocament basat en fets per a la presa de decisions. 
Les decisions eficaces es basen en l’anàlisi de les dades i la informació. 
 
• Relació mútuament beneficiosa amb el proveïdor. 
Una organització i els seus proveïdors són interdependents, i una relació 
mútuament beneficiosa augmenta la capacitat d’ambdós per crear valor. 
 
El conjunt de normes ISO 9000:2000 esdevé un sistema de qualitat, 
certificable, i que no es pot considerar un Model de Qualitat sinó com un suport 
per ajudar a qualsevol organització a avançar. 
 
 
2.6. Model d’excel·lència del EFQM 
 
La Fundació Europea per a la Gestió de la Qualitat, European Foundation for 
Quality Management (EFQM), va néixer l’any 1988 a partir d’una sèrie 
d’organitzacions europees amb el recolzament de la Comissió Europea i la 
European Organization for Quality. Impulsa l’acceptació de la qualitat com a 
estratègia estimulant la posada en marxa d’activitats per a la millora de la 
qualitat i prestar-hi ajuda. Actualment està integrada per més de 600 empreses 
i entitats. Va ésser la resposta als organismes per al desenvolupament dels 
sistemes de qualitat dels Estats Units, Malcolm Baldrige, i del Japó, Deming. 
Tots han desenvolupat models al voltant del concepte de gestió total de la 
qualitat, Total Quality Management (TQM), i han instaurat premis a les 





Fig. 2.3 Representació gràfica del model d’excel·lència del EFQM 
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L’any 1992 va néixer, com la principal contribució d’aquesta organització de 
referència a Europa, el Model d’excel·lència EFQM basat en el concepte de la 
qualitat total i la millora continua. Definim qualitat total com la incorporació de 
criteris, comportaments i eines per a la gestió de la qualitat a tots els membres 
d’una organització que permetin una millora permanent dels processos i, per 
tant, del servei ofert als clients. El seu principi és que la satisfacció dels clients i 
impacte a la societat s’aconsegueixen mitjançant un lideratge que impulsi la 
planificació i l’estratègia, la gestió del personal, els recursos i els processos cap 
a la consecució de l’excel·lència en els resultats de les organitzacions. 
 
Sorgit del món empresarial, el model d’excel·lència té com objectiu permetre a 
una institució fer un diagnòstic del nivell de qualitat de la seva gestió per 
compensar carències, i no imposa ni el mètode ni la prioritat de les actuacions 
a millorar. Al diagnòstic s’arriba mitjançant una autoavaluació, essent el primer 
pas per implantar un sistema de millora continua i de situació d’excel·lència. 
 
És la base dels premis anuals a l’excel·lència empresarial tant a nivell regional, 
nacional i europeu aplicant els 9 criteris que sumen 1.000 punts. Les millors 
organitzacions i empreses que guanyen el premi europeu o són finalistes es 
situen sobre els 550 punts. A diferencia de les normes de gestió de la qualitat 
com la ISO 9000, l’EFQM no permet obtenir certificacions. 
 
El Model Europeu de Qualitat centra l’atenció en 9 elements que considera 
bàsics en l’excel·lència d’una institució. A cada element se li assigna un % que 
representa el pes específic en la gestió de la qualitat. Els criteris que fan 
referència a un Agent Facilitador tracten sobre el que l’organització fa, i els que 
fan referència als Resultats tracten sobre el que l’organització aconsegueix. Els 
resultats són conseqüència dels Agents Facilitadors. Les bases dels nou 
elements o criteris del model EFQM són: 
 
• Lideratge (Criteri 1 - 10% de la puntuació total). 
El responsable demostra implicació amb la cultura de la gestió de la qualitat. 
Potencia la implicació de tot el personal en la gestió de la qualitat. Reconeix i 
recolza els esforços i èxits de persones i equips. Recolza la qualitat mitjançant 
la provisió dels recursos i ajudes. Implicació amb clients i proveïdors. 
 
• Política i Estratègia (Criteri 2 - 8% de la puntuació total). 
Fa referència a com la planificació i l’estratègia parteixen de la informació 
rellevant i global per la qualitat i el diagnòstic. Com es desenvolupa, comunica, 
implanta actualitza i millora la planificació i l’estratègia. 
 
• Gestió del personal (Criteri 3 - 9% de la puntuació total). 
Com es planifica i millora la gestió de personal. Com es potencia i desenvolupa 
l’experiència i capacitats del personal. Com s’acorden els objectius del personal 
i es revisen permanentment els mateixos. Com es promou la implicació de tot el 
personal en la millora continua i se li reconeix i faculta per prendre decisions. 
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• Aliances i Recursos (Criteri 4 - 9% de la puntuació total). 
Com es gestionen els recursos econòmics, financers, recursos de la informació, 
materials, relacions amb els proveïdors, edificis, altres bens, tecnologia i la 
propietat intel·lectual. 
 
• Processos (Criteri 5 - 14 % de la puntuació total). 
Com s’identifiquen i revisen els processos clau per l’èxit de la unitat establint 
objectius de millora mitjançant la innovació i la creativitat. Com es modifiquen 
els processos i avaluen les beneficis d’aquesta modificació. 
 
• Satisfacció del Client (Criteri 6 - 20 % de la puntuació total). 
La percepció que té el client de la seva relació i la qualitat del servei. Mesures 
complementaries relatives a la satisfacció dels clients. 
 
• Satisfacció del personal (Criteri 7 - 9% de la puntuació total). 
La percepció que el personal té de la seva unitat administrativa. Mesures 
complementàries sobre satisfacció del personal. 
 
• Impacte a la Societat (Criteri 8 - 6% de la puntuació total). 
Com percep la societat a l’organització. Mesures complementaries relatives al 
impacte de l’organització a la societat. 
 
• Resultats Clau (Criteri 9 - 15% de la puntuació total). 
Engloba tant resultats econòmics com no econòmics del rendiment general. 
 
D’aquesta forma les metodologies de millora reforcen el lideratge, incideixen en 
la política i estratègia, impacten sobre les persones, aprofitament dels recursos, 
incrementa l’eficàcia i eficiència dels processos, millora els resultats en els 
clients, persones i societat concloent en la repercussió sobre els resultats clau. 
 
2.7. Qualitat en l’atenció al client 
 
Si bé el centre d’atenció en les empreses productores de bens és el producte, 
en les empreses de serveis, com una operadora de telecomunicacions, és la 
relació entre les persones. La qualitat en el servei és molt diferent a la qualitat 
del producte ja que són de vital importància les actituds, conductes, la 
comunicació, forma de tractament, garanties, comportaments o percepcions 
provinents de les diferents persones que tracten amb el client. 
 
Els clients són el gran capital de les organitzacions, i tracten a l’empleat que li 
respon al telèfon d’atenció al client com la mateixa empresa. En lloc d’analitzar 
les prestacions d’un producte està interessat en la confiança i simpatia que li 
ofereix el venedor. En gran part, doncs, vendre serveis és vendre confiança, 
credibilitat i garantia de que el procés es desenvoluparà satisfactòriament. Una 
actitud negativa d’una secretaria, d’una telefonista, un tècnic o un comercial 
poden ser determinants per a que un client compri o no un servei. Depèn del 
personal si es dóna una imatge positiva o negativa de l’organització. 
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Definim qualitat en l’atenció al client al conjunt d’accions que desenvolupen 
totes les àrees d’una organització quin objectiu és la satisfacció de les 
necessitats del client. Aquest conjunt de treballadors que tracten amb els 
clients intern o externs és conegut amb el nom de Help Desk. Té un valor 
fonamental i estratègic dintre d’una empresa ja que a través de la seva 
professionalització es poden introduir canvis fonamentals i que agreguen valor 
al negoci. La professionalització de les àrees de Help Desk és una tendència 
que cada cop adquireix més importància a les empreses de serveis. 
S’aconsegueix amb la formació del personal, aprofitament de la tecnologia, 





Fig. 2.4 Funcions de l’analista, professional del Help Desk 
 
 
El resultat és un professional que tracta amb client i deixa d’ésser un operador 
que registra dades i es transforma en un analista de servei. Es tracta d’una 
aptitud que demostra al client control i domini d’una consulta o incidència per 
part d’un expert amb les capacitats tècniques i la competència necessària per 
brindar una solució satisfactòria. La figura de l’analista respon a un treballador 
que rep la trucada de client, es capaç d’estudiar les causes, avalua les 
alternatives per la seva resolució, deriva el cas en situació necessària i 
documenta l’evolució del cas. El perfil de Help Desk és la imatge de l’empresa 
pel client i li transmet confiança en oferir-li solucions, el fidelitza. 
 
2.8. Millora continua 
 
Existeixen varies metodologies per aplicar el model d’excel·lència del EFQM, 
dependrà de la finalitat i els criteris escollits. Al procés de tramitació 
d’incidències tècniques de servei de telecomunicacions creat al capítol 3, 
s’actua sobre els criteris processos i satisfacció del client. El mètode resultant 
s’anomena millora continua i precisa dels següents factors: 
 
• Unió de l’equip de treball com a finalitat única que deriva en la seva 
interdependència (experiència i habilitats compartides per assolir 
objectius mutus). 
• Eficiència (s’aconsegueixen millors resultats en el conjunt de 
l’organització que de forma individual). 
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Fig. 2.5 Metodologia de la millora continua 
 
 
En una operadora de telecomunicacions on el contacte amb client és necessari 
i determinant per la seva satisfacció, l’objectiu d’aquesta empresa catalogada 
com de serveis és centrar l’activitat entorn el client. Una bona atenció al client 
no passa de la sensació de mediocritat, una molt bona atenció al client és 
satisfactòria però si es plantegen les bases de superació constant s’arriba a 
l’excel·lència. Realitzar les activitats de manera excel·lent significa excedir les 
expectatives del client. Per arribar a adquirir una excel·lència en la prestació del 
servei es precisa per part de l’organització de promoure una cultura d’atenció al 
client, desig d’excedir les expectatives dels clients, obsessió per la qualitat i 





Fig. 2.6 Modes de prestar un servei 
 
 
En aplicar aquesta política es busca la constant superació de l’organització i del 
servei ofert. Atorga prestigi, reconeixement, facilita la forma de treballar i 
precisa establir politiques de pro activitat, cicle de millora continua i un marc de 
referència, veure figura 2.7. La pro activitat es tradueix en l’anticipació als 
problemes abans que passin, implementar solucions per evitar anomalies de 
servei, reduir trucades de clients, temps i costos. En el cas d’una operadora de 
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telecomunicacions es precisa per part dels departaments de xarxa la supervisió 





Fig. 2.7 Bases de l’excel·lència aplicades en el model 
 
 
El cicle de millora, veure figura 2.8, no te fi, tots els passos han d’esser 
continus, l’excel·lència mai es troba. És l’aplicació anàloga pel procés de 
tramitació d’incidències tècniques de servei, descrit al capítol 3, dels cicles 
PDCA i SDCA de Schewhart de l’apartat 2.3. Es parteix del registre de dades, 
incidències, causes i solucions, es generen històrics, s’analitzen i s’estableixen 
accions de millora. Els històrics de les incidències de servei són generats per 
establir reports de millora i en segon grau per extreure estadístiques per 





Fig. 2.8 Cicle de millora continua fruit de l’aplicació de l’excel·lència en el servei 
 
 
Per últim, establir un marc de referència vol dir fixar quines són les funcions de 
l’analista, no significa limitar-les sinó més bé conèixer exactament l’abast del 
serveis, les necessitats i expectatives dels usuaris. L’analista sabrà fins on 
arriben les seves obligacions i les del àrea. 
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CAPÍTOL 3. PROCÉS DE TRAMITACIÓ D’INCIDÈNCIES 
TÈCNIQUES DE SERVEI 
3.1. Objecte 
 
L’objecte d’aquest capítol és la creació d’un procés de tramitació d’incidències 
tècniques de servei d’una operadora de telecomunicacions incidint en el criteri 
processos i satisfacció de client del model d’excel·lència del EFQM. Es tracta 
de l’aplicació pràctica dels mètodes i eines de gestió de la qualitat en les 
empreses de serveis, mencionats al segon capítol. Es descriuen els processos 
d’una organització que respon a centrar l’exercici de les seves funcions entorn 
el client tenint com a fi la seva satisfacció. S’apliquen eines que aporten valor a 
la prestació del servei i es desenvolupa la incipient tendència de 
professionalitzar els treballadors de les empreses de serveis, que treballen pel 





L’abast d’aquest capítol engloba la creació d’un procés que descriu els tràmits 
de recepció, gestió i resolució d’incidències de servei dels clients d’una 
operadora de telecomunicacions. Es tracta del procés reactiu, aquell en que es 
respon en la mesura que van sorgint les incidències. Al flux de processos 
s’ubiquen diferents departaments relacionats entre sí identificant les seves 
funcions i aconsegueix assolir una comunicació amb client i l’assegurament 
eficient del servei.  
 
 
3.3. Transició d’estat obert a pendent de tràmit 
 
Com sol ser habitual, quan client es vol posar en contacte amb el seu proveïdor 
de serveis de telecomunicacions ho fa de forma telefònica a traves d’una 
numeració 902. Darrere d’aquest portal telefònic existeix un centre únic de 
recepció de trucades, el centre de clients, quina missió serà la documentació 
de la queixa del servei o consulta dels serveis contractats i solució o 
transferència al departament oportú.  
 
Per aconseguir l’objectiu del centre de clients, es sotmet a client a un 
qüestionari que l’operador anirà complimentant, procés determinant per la 
ràpida tipificació i anàlisi del problema. Es pot donar el cas que la causa del 
problema pugui ésser resolt per part dels agents telefònics del centre d’atenció 
al client. En aquest cas es registrarà l’avís i es resoldrà sense necessitat de 
transferir-ho a cap departament. L’agent receptor de la trucada de client tindrà 
que realitzar unes comprovacions prèvies a l’obertura de la incidència com són: 
 
• Veracitat de les dades, contracte en actiu, pagament al dia, etc. 
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• Que no es tracti d’una averia massiva, seria el cas d’una afectació del 
servei a nivell generalitzat d’una zona geogràfica, node o central. 
• Que no existeixi una altra incidència oberta en tràmit, es tractaria d’una 
reclamació. El procés seria el de documentar el contacte amb client a la 
incidència en tràmit per notificar al departament responsable. 
• Que no es tracti de desinformació d’ús, que no existeixi averia. Seria el 
cas del desconeixement per part del client respecte a productes 
contractats i tecnologies com l’ús del comandament a distancia, 
sintonització de canals, instal·lació de programes en el seu ordinador 
personal, etc. 
 
En el cas de no haver solucionat la fallida del servei, les preguntes formulades 
a client des del centre d’atenció al client són l’eina de localització i determinació 
dels símptomes. El departament tècnic passa a ser l’organització responsable 
de la incidència tècnica creada que es trobarà en estat pendent de tràmit, 
comença el temps imputable brut, veure apartat 3.5.10. La taula 3.1 mostra les 
dades que queden incloses al històric de l’avís una vegada el centre de clients 
ha documentat i descrit l’anomalia de servei. 
 
 
Taula 3.1. Resum de dades identificatives de una incidència de servei 
 
Dades identificatives avís Detall 
Perfil de client Empresa, residencial o operadora 
Servei afectat Veu, dades, Internet, televisió, etc 
Tipus de problema Lentitud del servei, sense línia, talls, sense connexió, bústia de veu, etc 
Equipament afectat Centraleta, Router, Modem, etc 
Observacions Telèfon de contacte, seu, persona de contacte, horari de contacte, etc 
Descripció Breu descripció del problema 
Impacte de la incidència de servei Pèrdua del servei, degradació del servei o no afecta 
 
 
S’entén pèrdua del servei la incidència de servei que afecta totalment al 
correcte funcionament del servei, com pot ser no tindre to a la línia de telèfon, 
sense connexió a Internet, no navega, no veu cap canal a la plataforma de 
televisió contractada, etc. En el cas de degradació del servei la incidència de 
servei afecta parcialment al funcionament del servei com pot ser no rebre 
trucades des d’una determinada numeració, no li funciona el compte de correu 
electrònic, no veu algun canal de televisió, etc. El camp de no afecta es refereix 
a una incidència que no afecta al servei, no es tracta d’una incidència tècnica 
com tal. Es el cas de fallides provocades per una infecció de virus al sistema 
operatiu, afectació de serveis aliens a l’operadora, error d’aprovisionament del 









Fig. 3.1 Procediment proposat pel model de tractament d’incidències de servei 
28     Processos i procediments en la gestió de la qualitat del servei en les operadores de telecomunicacions a Espanya 
La figura 3.1 plasma el flux d’operacions i relació entre departaments que 
intervenen en la tramitació d’incidències de servei. L’objectiu és descriure un 
flux de processos de l’activitat desenvolupada i centrada entorn el client, a 
partir del qual es podria aprofundir en l’organització. Actualment les operadores 
de telecomunicacions estan centrant més esforços en la qualitat en l’atenció al 




3.4. Transició d’estat pendent a tramitat 
 
Rebut l’avís d’incidència tècnica, el departament tècnic comprovarà les dades 
aportades, registrarà la zona territorial geogràfica a la que pertany el client i 
procedirà a localitzar la tipologia de fallida segons el símptoma i les respostes 
de l’argumentari realitzar a client des del centre d’atenció al client. S’estableix 
un procediment de contacte telefònic amb client, explicat a l’apartat 3.6, i un 
desviament de 2 hores des de que la incidència ha estat creada fins que es 
comença a tramitar com a mesura de qualitat de servei ofert a client. Una 
vegada superat aquest tràmit, la incidència de servei es troba tramitada.  
 
3.5. Procés de tipificació 
 
3.5.1. Tipificació tècnica 
 
Una cop avaluada la qualitat de la incidència de servei creada per part del 
centre d’atenció al client, el departament tècnic segueix tramitant l’avís i tipifica 
la incidència de servei localitzant el tipus de tipologia. Els següents són alguns 
dels criteris tècnics que es podrien aplicar per a serveis de veu i dades, veure 
taula 3.2. No es pretén analitzar totes les possibles variants de símptomes de 
fallida de servei sinó aplicar un procés per la seva gestió. 
 
Taula 3.2. Exemple de tipificacions tècniques pels serveis de veu i Internet 
 
Tipus de Tipologia Servei Detall 
Eco, soroll Veu Talls durant les trucades 
Lentitud del servei Degradació del servei Internet Desconnexions 
Sense línia Veu Pot rebre però no realitzar trucades 
Sense connexió Pèrdua del servei Internet No pot navegar 
Serveis suplementaris Veu Problemes amb la bústia de veu 
 
 
Procés de tramitació d’incidències tècniques de servei   29 
3.5.2. Tipificació correctora 
 
Així mateix, qualsevol quin sigui el client i servei afectat, per part del 
departament tècnic es durà a terme una avaluació de la gestió dels agents de 
centre d’atenció al client. L’objectiu no és altre que el d’oferir un sistema de 
millora de les mancances que siguin detectades pel departament tècnic seguint 
els següents criteris. 
 
3.5.2.1. Mal gestionada 
 
Es consideren incidències mal gestionades aquelles en que el centre d’atenció 
al client no ha filtrat o realitzat totes les proves sol·licitades al qüestionari inicial, 
la incidència pot ser tramitada pel departament tècnic o rebutjada. 
 
Exemples d’incidències rebutjades són: 
 
• S’envia una incidència al departament tècnic que realment és un 
problema de facturació, provisió del servei, etc. Aquest cas contempla la 
devolució al centre d’atenció al client per la seva correcta tramitació. 
• Es genera una incidència i ja existeix una altra pel mateix motiu, estat de 
duplicació. Es cancel·la la nova incidència mencionant la tramitada. 
 
D’altres incidències mal gestionades seran tipificades com tal però la tramitació 
correspondrà al departament tècnic, alguns exemples són els següents: 
 
• No han realitzat certes proves amb el client que per defecte es devien 
haver realitzat, comporta un nou anàlisis. 
• El centre d’atenció al client hauria pogut solucionar el problema ajudant 
al client. 
• No s’explica a client que és un problema aliè al servei ofert per 
l’operadora, com pot ser infecció per virus al sistema operatiu. 
 
3.5.2.2. Mala descripció 
 
Es consideren incidències mal descrites les creades pel centre d’atenció al 
client on falta informació o la informació és errònia. En aquest cas la incidència 
tant pot ser rebutjada o tramitada, dependrà del cas. Són casos en que: 
 
• Falta informació com telèfon de contacte, persona de contacte, etc. 
• No s’entén la descripció o la informació es incomplerta. 
 
 
3.5.2.3. Mal tipificada 
 
Es consideren incidències mal tipificades aquelles en que el centre d’atenció al 
client no ha sabut localitzar el problema, confós símptomes o serveis afectats. 
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El contacte amb client i formació tècnica permet la reorientació de la tipificació 
tècnica fent viable la continuïtat del tràmit de l’avís. 
 
3.5.2.4. Tipificació correcta 
 
Es consideren incidències correctament tipificades aquelles que compleixen 
amb el propòsit del centre d’atenció al client i no coincideixen amb les 
mancances de les situacions abans mencionades. 
 
La figura 3.2 mostra una de les situacions en les que els agents de clients no 
han pogut solucionar l’avaria de servei però la seva gestió ha estat correcta. La 
documentació i generació de l’avís arriba al departament tècnic qui en contacte 
amb client ho soluciona. Es tracta d’una solució ràpida sense fer ús de recursos 
com les transferències a departaments de xarxa o actuació a la seu de client 





Fig. 3.2 Incidència de servei resolta des del departament tècnic 
 
 
3.5.3. Incidències rebutjades 
 
En el cas d’incidències que no procedeixin com averia tècnica la mala gestió 
provoca que el departament tècnic no tingui potestat pel tràmit de l’avís el qual 
serà cancel·lat i retornat al centre d’atenció al client. 
 
 
Taula 3.3. Exemples de incidències que no justifiquen el seu anàlisi i tràmit 
 
Problemes trobats Detall 
Fallida aprovisionament del servei 
Falta col·laboració client 
Incidència duplicada 
Incidència no tècnica 
Cancel·lada 
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3.6. Comunicació amb client 
 
Aquest apartat defineix el procediment de contacte amb client en el transcurs 
del tràmit d’incidències de servei, independentment de la tecnologia del servei 
afectat. L’objectiu és augmentar la satisfacció de client, reduir trucades per 
expressar el seu malestar o sol·licitar informació de l’evolució de l’avís tècnic i 
transmetre confiança que està essent tramitat. Els agents del centre d’atenció 
al client, el departament tècnic i els instal·ladors són els afectats del 
procediment relatat per ésser la part visible amb la companyia pels clients. 
 
Aquest procés aporta un valor afegit pel fet de centrar-se en el criteri satisfacció 
del client del model d’excel·lència del EFQM. Es defineix el ritme de contacte i 
les característiques d’aquesta trobada telefònica entre l’usuari i el Help Desk 
del departament tècnic, on la primera s’anomena punt de contacte. L’analista 
del Help Desk ha d’acollir empàticament al client, comprendre la sol·licitud, 
captar les seves necessitats, obtenir el màxim d’informació, transmetre a client 
que la incidència serà tramitada de manera única i prioritària, etc. Es pot donar 





Fig. 3.3 Característiques del punt de contacte entre client i el Help Desk 
 
 
Una vegada la incidència tècnica de servei es troba en tràmit, el departament 
tècnic i centre de clients realitzen trucades telefòniques periòdiques a client 
afectat, dintre del seu horari laboral. L’objectiu és informar-li de l’evolució del 
cas a client. La cadència de contacte telefònic amb client queda reflectida a la 
taula 3.4, en situacions critiques es pot disminuir el període entre trucades. 
 
 
Taula 3.4. Periodicitat en el contacte amb client 
 
Categoria client Trucada 
Independent Començament incidència 
Grans empreses Cada 2 hores 
PYMES Cada 24 hores 
Independent Tancament incidència 
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3.7. Transició d’estat tramitat a transferit 
 
Aquest procés correspondrà a la situació en que el contacte telefònic amb client 
no hagi resolt l’anomalia. Una vegada analitzada la incidència i seleccionat una 
tipificació que s’adeqüi als símptomes que presenta s’assignarà a l’organització 
que es determini segons el diagnòstic inicial realitzat, veure taula 3.5. 
 
 
Taula 3.5. Organitzacions responsables per solucionar incidències de servei 
 
Organització de transferència Localització de fallida 
Telefònica Xarxa de Telefònica 
Altres operadores Xarxa d’altres operadores 
Xarxa d’accés 
Xarxa de transmissió Infraestructura operadora 
Xarxa de commutació 
Instal·lador (Centre, Est, Llevant, 
Aragó, Nord, Sud i Canàries) Equips de client (amb manteniment) 
 
 
En el cas de la transferència a Telefònica o altres operadores es registrarà la 
incidència de bucle d’abonat que tinguin l’origen al tram de responsabilitat 
(parell de coure, PTR, línia llogada, repartidor frontera, etc). En el cas en que la 
fallida sigui localitzada a l’equipament de client amb manteniment contractat 
amb l’operadora (centraleta, equipament ADSL, etc), la transferència es 
realitzarà a la zona territorial corresponent. Respon a un departament únic de 
tramitació amb delegacions repartides pel territori espanyol per tal d’assegurar 
l’actuació física a la seu de client. 
 
La figura 3.4 mostra una situació en que es localitza fallida imputable a la xarxa 
de l’operadora. Després de l’actuació del departament de xarxa el nou contacte 
telefònic amb client des del departament tècnic no aconsegueix solucionar un 





Fig. 3.4 Incidència de servei resolta després de dos transferències 
 
 
Per aplicar la millora continua, tota l’organització ha de fer ús de la política de 
documentar per escrit els registres de contactes i comentaris als sistemes de 
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gestió d’incidències de servei. Aquesta directriu serveix per plasmar l’evolució 
de l’avís i assegurar la comunicació entre les organitzacions que hi intervenen.  
 
 
3.8. Transició d’estat tramitat o transferit a resolt 
 
El present apartat té com objecte determinar la forma de procedir per la 
correcte imputabilitat de responsabilitats i resolució de les incidències tècniques 
de servei. Una vegada l’organització responsable ha resolt l’avís, s’imputarà la 




Taula 3.6. Resum de problemes trobats en incidències de servei 
 




Xarxa de transmissió 
Xarxa de commutació 
Sistema radiant, estació 
base, meteorologia, avaria 
equip, error humà, 
configuració, congestió de 
xarxa, etc 
Interconnexió 
operadores Bucle abonat 
Bloqueig d’equip, cablejat, 
senyalització, etc 
Equipament del client 
Centraleta, equips 
informàtics propietat 
de client, etc 
Alimentació, configuració, 
telèfon espatllat, micròfon, 
auricular, fax avariat 
Infraestructura client Causat per client Cablejat, configuració, etc 
No hi ha problema Funciona correctament Causa desapareguda o desconeguda 
 
 
3.9. Imputabilitat de responsabilitat 
 
A continuació es detalla a qui es té que imputar la incidència segons quin sigui 
la xarxa afectada. Es a dir, depenent de en quina xarxa s’ha trobat el problema 
causant de l’avaria i motiu pel qual s’ha obert la incidència al sistema, es tindrà 
que imputar la incidència al responsable de la xarxa. La correcta assignació de 
problemes trobats i imputabilitats ha de ser veraç i comporta una més àgil 
extracció d’informes i estadístiques del sistema. 
 
Imputables a client només es poden trobar els equips de client (en cas que no 
tingui manteniment contractat per part de l’operadora), instal·lacions del client o 
error en l’ús del servei per part del client. S’imputarà a xarxes d’altres 
operadores aquelles incidències en les que el problema hagi estat ubicat a la 
xarxa de Telefònica o altra operadora. Imputable a la mateixa operadora són 
les incidències de servei en les que ha intervingut la xarxa d’accés, la xarxa de 
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transmissió, la xarxa de commutació o els equips de client (sempre que tingui 
contractat el manteniment de l’equipament amb l’operadora). 
 
 
Taula 3.7. Taula resum d’imputabilitats de responsabilitat 
 
Imputable a Xarxa afectada 
Equips de client (sense manteniment) 
Instal·lacions del client Client 
Error ús client 
Xarxa de Telefònica Altres operadores Xarxa d’altres operadores 
Xarxa d’accés 
Xarxa de transmissió 
Xarxa de commutació Pròpia operadora 
Equips de client (amb manteniment) 
 
 
3.10. Duració de les incidències i acords SLA 
 
Els paràmetres de qualitat del servei utilitzats en l’assegurament del servei en 
les operadores de telecomunicacions són la disponibilitat extrem a extrem, el 
temps mig de resposta i el temps mig de resolució. Aquests paràmetres poden 
ésser garantits per l’operadora mitjançant un compromís de qualitat de servei 
SLA – Service Level Agreement). Aquests acords varien segons el servei 
contractat, la capacitat negociadora del client, la seva facturació o el nombre  
de serveis contractats. En el cas de serveis de dades, com valor afegit al servei 
contractat, les operadores de telecomunicacions aporten informes periòdics 
sobre el tràfic cursat i el grau d’utilització dels recursos de comunicacions 
contractats. Els informes d’ús es generen cada hora i a client se li proporciona 
tots els informes d’ús de cada mes. Al procés creat, s’ha fixat el temps mig de 
duració de les incidències de servei que es solen acordar entre les operadores 
de telecomunicacions i els diferents perfils de clients. 
 
 
Taula 3.8. Límit de duració de les incidències de servei segons el client 
 








8,9 13,7 18 
 
 
El temps promig de duració brut fa referència al temps total que dura la 
incidència, és a dir, la diferencia total de temps entre la data d’obertura i la data 
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de resolució. Per assolir l’objectiu s’ha de comptar amb l’eficàcia de les 
actuacions i resposta dels departaments o organitzacions responsables en 
cadascun dels estats normals descrits amb anterioritat. 
 
El temps promig imputable net fa referència al temps que només imputa a 
l’organització. És a dir, s’exceptua aquells períodes que la incidència ha estat 
paralitzada per no poder contactar amb client o en mans d’altres organitzacions 
alienes a l’organització, com podria ser el cas que la fallida del servei radiqui en 
la infraestructura llogada a un altre proveïdor com Telefònica. 
 
Aquestes mesures de temps en la duració de les incidències de servei marquen 
els límits teòrics per tal d’oferir qualitat del servei. Les dades reals i teòriques 
serviran per extraure estadístiques de duració de les incidències, avaluar les 
causes i modificar, si s’escau, els processos de tramitació ideats. 
 
 
3.11. Transició d’estat resolt a tancat 
 
Una vegada resolta la incidència i obtinguda la conformitat de dita resolució per 
part del client, el departament tècnic la tancarà definitivament estant a 
disposició del control d’estadístiques. Seguint amb el política de contacte 
continu amb client, en el moment del tancament de la incidència tècnica es 
registrarà la seva satisfacció. 
 
 
3.12. Satisfacció del client 
 
Un client estarà conforme en el cas en que estigui content amb la resolució de 
la incidència, el procés ha assolit l’objectiu de satisfer a client. Pot donar-se el 
cas no hagi rebut informació durant el curs de la incidència o que no estigui 
content degut a que la incidència ha durat un temps excessiu. La metodologia 
d’anàlisi dels històrics permetria modificar el procés ideat, encara que 
contempla l’estructura per assolir la comunicació entre els departaments 
responsables i la tramitació d’incidències tècniques de servei amb criteris que 
potencien la satisfacció de client. 
 
Taula 3.9. Camps a complimentar en el contacte amb client 
 
ASPECTE VALOR 
Satisfacció del client Alta, mitjana o baixa 
S’ha de ésser objectiu 
Via de confirmació Telèfon, fax, mail, etc 
Nom i cognoms De la persona que ens atén 
Telèfon, fax o mail de contacte Depèn de la via de confirmació 
Detalls del tancament (proporcionat 
pel client) 
Conforme, No informació o Llarga 
duració 
36     Processos i procediments en la gestió de la qualitat del servei en les operadores de telecomunicacions a Espanya 
CAPÍTOL 4. MARC COMPARATIU DE LA QUALITAT DEL 
SERVEI OFERT PER LES OPERADORES A ESPANYA 
4.1. Objecte 
 
El present capítol té com objecte l’anàlisi de la qualitat oferta a Espanya dels 
serveis de banda ampla i telefònic fix utilitzant dades externes. Primerament 
s’analitza la situació de la banda ampla descrivint les demandes de l’usuari 
d’Internet espanyol, les mesures que apliquen els organismes competents i la 
diferencia existent amb alguns països europeus. D’altra banda es realitza una 
comparativa de la qualitat del servei telefònic fix entre els anys 2002 i 2004 de 





L’abast d’aquest capítol mostra la distància en infraestructures, qualitat i preu 
de la prestació de servei de banda ampla que existeix entre Espanya i la resta 
de països europeus. Es plasma la necessitat d’existir una pressió constant que 
tenen que exercir les associacions de consumidors per demandar una major 
qualitat, inversió, millora, equiparació de modalitats i preus en harmonia amb la 
resta de la comunitat europea. Amb la comparativa de qualitat oferta del servei 
telefònic fix servirà per concloure quina operadora aplica un sistema de qualitat 
més estricte i que s’ajusta més al compromís de satisfacció del consumidor. 
 
 
4.3. Situació de la banda ampla a Espanya 
 
Des de l’any 1996 existeix a Espanya un moviment que ha reivindicat una 
millora continua en la prestació de serveis d’Internet com és una tarifa mensual 
fixa de connexió a Internet. Amb l’augment d’usuaris que es produeix a finals 
del 1997 i començaments del 1998 creix la preocupació por les abusives tarifes 
telefòniques i les agrupacions d’usuaris es multipliquen. A l’agost de l’any 1998 
el Govern aprova una pujada espectacular d’aquestes tarifes que penalitzen les 
trucades de llarga duració i, per tant, als usuaris d’Internet. La reacció dels 
internautes no es fa esperar, varies agrupacions d’usuaris com l’associació 






Fig. 4.1 Logotip de l’associació d’internautes  
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Fruit d’aquestes accions, organitzacions d’àmbit nacional sense ànim de lucre, 
defenen millor entre tots els interessos dels usuaris davant grans companyes 
de telecomunicacions, proveïdors, empreses informàtiques i qualsevol 
organisme competent en la matèria. Concretament, l’associació d’internautes 
no reconeix vinculació alguna amb cap empresa relacionada amb les 
tecnologies de la informació i tots els seus socis actuen a títol particular. Fruit 
d’aquesta unió els interessos dels usuaris ha prosperat satisfactòriament. 
 
Actualment a Espanya gairebé 4 milions d’empreses i llars accedeixen a 
Internet a través de la banda ampla de les quals més de 2,6 milions són línies 
ADSL i la resta per cable i satèl·lit. La liberalització del mercat, l’equiparació a 
les velocitats ofertes a la resta de països europeus, veure taula 4.1 on s’indica 
la modalitat mínima, i l’augment de l’ús de les noves tecnologies per part del 
particular i empreses ha fet disparar aquest tipus de servei a Espanya. 
 
 
Taula 4.1. Modalitat d’accessos ADSL a Europa 
 




Alemanya Juliol 2004 768 1024 
Itàlia Febrer 2005 640 / 128 1280 / 256 
Regne Unit Març 2005 416 / 160 800 / 256 
Holanda Març 2005 512 / 128 1024 / 300 
 
 
Està previst un augment de les velocitats d’accés per tal d’equiparar-ne amb les 
europees. Telefònica serà la primera operadora que duplicarà les velocitats 
dels accessos ADSL actualment vigents. Aquesta proposta va en el sentit 
natural de l’evolució de la banda ampla i la CMT ha d’aprovar finalment una 
Instrucció que beneficia a tots els usuaris i al desenvolupament de la Societat 
de la Informació a Espanya. Com es va realitzar l’any 2004, l’augment de 
velocitat es realitzarà per totes les modalitats ADSL sense variar el seu preu, ni 
quotes d’alta ni quotes d’abonament. D’aquesta manera, la velocitat inferior 
quedarà establerta en 1 Mbps, en comptes de 512 Kbps com estava fixada a 
l’estiu de 2004. 
 
 
Taula 4.2. Modalitat d’accessos ADSL a Espanya 
 
 Velocitat actual Velocitat futura 
Bàsic 512 Kbps / 128 Kbps 1 Mbps / 300 Kbps 
Class 1 Mbps / 300 Kbps 2 Mbps / 512 Kbps 
Avançat 2 Mbps / 512 Kbps 4 Mbps / 640 Kbps 
Premium 4 Mbps / 512 Kbps 8 Mbps / 640 Kbps 
Class Empreses 1 Mbps / 512 Kbps 2 Mbps / 640 Kbps 
Avançat Empreses 2 Mbps / 512 Kbps 4 Mbps / 640 Kbps 
Premium Empreses 4 Mbps / 512 Kbps 8 Mbps / 640 Kbps 
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El procediment a seguir per a que aquesta duplicitat sigui efectiva seria similar 
a l’anterior, duta a terme l’estiu de 2004, mitjançant una migració gradual que 
durarà entre 2 i 3 mesos. Aquest augment vindrà acompanyat de millores en 
les infraestructures de les operadores de telecomunicacions permetent que 
l’accés sigui viable per grans distàncies. El principal efecte és incrementar el 
nombre de potencials usuaris de banda ampla. 
 
D’altra banda, el govern estudia la liberalització total dels preus del ADSL per la 
companya Telefònica, mesura important perquè la pràctica totalitat dels 2,6 
milions de línies són propietat de l’operadora dominant, que les lloga a la resta. 
A l’actualitat Telefònica només té regulades les tarifes de l’oferta majorista 
d’ADSL, és a dir, el que cobra a altres companyes (Wanadoo, Ya.Com, Terra, 
Tele2 i Tiscali, entre altres) per llogar la seva xarxa, i per la modalitat bàsica 
(512 Kbps/128 Kbps) la quota és de 22,32€ mensuals. Els preus minoristes, els 
que cobra als clients directes, va ser liberalitzada l’any 2003, i la modalitat 
bàsica actual és de 39,07€ mensuals. 
 
La mesura que prepara l’executiu tindrà gran transcendència de cara al 
consumidor final, perquè Telefònica té l’obligació de referenciar l’oferta 
majorista a la minorista. És a dir, el que cobra als seus clients finals, la tarifa 
majorista tindrà que ésser entre un 40% i un 62% més barata. La Comissió del 
Mercat de les Telecomunicacions es qui fixa anualment aquestes tarifes i 
s’espera que la mesura afavorirà la competència, donada la quota de que 
disposa l’antic monopoli. 
 
Actualment, encara que el gruix més important de línies ADSL corresponent 
igualment a Telefònica, pel fet de llogar-les, la competència del sector comporta 
que cada vegada més línies ADSL siguin desagregades del bucle de 
l’operadora dominant. Aquest sector representa el 4,5% del total de línies ADSL 
actualment a Espanya i comporta també el servei de veu. Aquesta resposta del 
mercat respon a les expectatives dels usuaris d’Internet que veuen com la 
liberalització i competència van apropant a Espanya a la mitja europea, encara 
que queda molt per avançar. 
 
A Europa més de la meitat dels usuaris d’Internet disposa d’una connexió d’alta 
velocitat, són més de 100 milions d’europeus i representen un 60% de 
cobertura. En canvi, a Espanya, els usuaris de banda ampla representen el 
30% i més del 80% d’aquestes connexions corresponent a zones urbanes. 
Només a Madrid i Barcelona sumen el 50% de les línies de banda ampla 
instal·lades, creant-se situacions on determinats barris d’aquestes ciutats 
poden escollir entre diferents accessos Internet com l’ADSL o cable modem, 
mentre que 4.000.000 d’abonats telefònics no tenen cobertura ADSL i 
16.000.000 no tenen accés al cable modem. Si bé la falta de cobertura per 
l’accés de banda ampla és un problema per l’accés a tota la població, també ho 
és el cost per l’usuari espanyol. Actualment el cost mig està entorn als 45€ 
mensuals mentre que a països com França el cost mig de la modalitat bàsica 
ronda el 25€ mensuals, 22€ a Estonia, o els 29€ per un britànic. 
 
Per tot això, des d’organitzacions de consumidors i usuaris es fa pressió tant a 
la CMT com a l’Administració per adequar una efectiva i real liberalització de 
Marc comparatiu de la qualitat del servei ofert per les operadores a Espanya  39 
les telecomunicacions com interès general. Es demana una reducció dels preus 
amb qualitat del servei ofert i garantir la universalitat. L’adequació dels preus 
implicaria una substancial reducció dels preus i augment dels usuaris de banda 
ampla. El capítol de qualitat actual només garanteix un 10% de la velocitat 
contractada i les agrupacions d’usuaris exigeixen més garanties. Per últim, 
s’espera que l’Administració impulsi mesures per tal de garantir l’accés als 
serveis de telecomunicacions a tota la població per tal d’equipar la cobertura 
entre àrees rurals i urbanes. 
 
 
4.4. Comissió pel Seguiment de la Qualitat en la Prestació 
de Serveis de Telecomunicacions 
 
En l’estructura de la Secretaria d’Estat de Telecomunicacions i per a la Societat 
de la Informació, i depenent de la Direcció General de Telecomunicacions i 
Tecnologies de la Informació, existeix la Comissió pel Seguiment de la Qualitat 
en la Prestació dels Serveis de Telecomunicacions. Regula i mostra els nivells 
de la qualitat del servei prestat per part de les operadores de 
telecomunicacions a Espanya. 
 
Aquesta organització neix fruit de l’article 16 de l’Ordre de Qualitat de 14 
d’octubre de 1999 per la que es regulen les condicions de qualitat en la 
prestació dels serveis de telecomunicacions de la Llei 11/1998, de 24 d’abril, 
General de Telecomunicacions. Aquesta llei estableix els principis de la plena 
competència al mercat dels serveis i xarxes de telecomunicacions, eliminant els 
drets especials i exclusius que recollia la regulació anterior i que es trobaven 
fonamentats en la figura clàssica de servei públic. La Comissió pel Seguiment 
de la Qualitat en la Prestació dels Serveis de Telecomunicacions, en virtut de 
l’article 16 de l’Ordre de Qualitat, té com a finalitat 
 
• Assessorar al Ministeri de Ciència i Tecnologia en la implantació del 
sistema de mesura i seguiment de la qualitat en la prestació dels serveis 
que s’estableix en l’Ordre de Qualitat. 
• Formular propostes per la seva millor aplicació pràctica i en relació amb 
la seva evolució futura. 
 
Així mateix, la Comissió haurà d’ésser consultada abans d’imposar la utilització 
de determinats procediments d’auditoria amb l’objecte de garantir la 
comparació de les dades facilitades pels diferents proveïdors. De forma anual 
es publica un informe amb els valors de qualitat assolits per les operadores de 
telecomunicacions a Espanya i dicta les fites a aconseguir pel següent exercici. 
 
4.5. Comparativa de qualitat del servei telefònic fix 
 
La Comissió pel Seguiment de la Qualitat en la Prestació dels Serveis de 
Telecomunicacions publica els valors que cada operador es compromet 
voluntàriament a oferir als seus cients, així com els valors de qualitat de servei 
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mesurats en l’any. Són valors que la Comissió de la Qualitat exigeix que siguin 
avalats per una auditoria, essent a l’abast de qualsevol que es vulgui interessar 
per comparar la qualitat oferta pels proveïdors del servei de telecomunicacions. 
En aquest apartat es mostren les els valors de qualitat del servei telefònic fix 
disponibles a la Comissió de Qualitat de les cinc operadores més significatives, 
escollides pel nombre d’accessos directes i totals a data 31/12/2003, veure 
figura 4.2. És un recull dels valors mesurats l’any 2002, els compromesos per 
l’any 2003, els mesurats durant el 2003 i els compromesos per l’any 2004 per 





Fig. 4.2 Accessos de servei telefònic fix a 31/12/2003  
 
 
Telefònica és sense dubte l’operadora de referència a Espanya fruit de l’antiga 
posició d’empresa de servei públic. A final de l’exercici 2004, amb 35.000 
treballadors, l’operadora disposava de gairebé 20 milions de línies equivalents, 
de les quals 2,5 milions eren línies ADSL i 15 milions línies bàsiques. 
 
Auna és amb més de 4.600 treballadors l’operadora més significativa després 
de Telefònica amb prop de 1,6 milions propis d’accés directe. Cal destacar que 
amb data 01/04/2003 va realitzar la fusió amb les operadors de cable Able 
(Aragó), Canàries Telecom, Menta (Catalunya), Madritel i Supercable 
(Andalusia). El 31/12/2003 sumava un total de 4.586.704 de línies de servei 
telefònic fix, tant directe com indirecte. 
 
ONO és a Espanya una de les principals companyies de serveis integrats de 
comunicacions per banda ampla per particulars i empreses. Ofereix telèfon, 
televisió i Internet a particulars a la Comunitat Valenciana, Castella La Manxa, 
Castella i Lleó, Murcia, Cantabria, Mallorca, Huelva i Cadis. Amb la seva xarxa 
pròpia de cobertura nacional, ONO presta també serveis de veu i dades a 
empreses a tot el territori nacional. A 31/12/2003 representa la tercera 
operadora en importància de clients d’accés directe, tendència seguida per la 
resta d’operadores, desplegar xarxes i infraestructures pròpies per tal no 
dependre del lloguer de línies equivalents a Telefònica. Ha sobrepassat la xifra 
de 830.000 clients i compta amb prop de 2.900.000 llars preparats per rebre els 
seus serveis de comunicacions. La inversió total acumulada des de llavors 
supera els 2.000 milions d’euros, és composada per una plantilla de 2.000 
treballadors i mes de 2.000 persones treballen indirectament per la companyia. 
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Tant Jazztel com Uni2 s’ofereixen a empreses i les dades reportades són 
estadísticament poc significatives degut al baix nombre de subministraments 
realitzats en cada trimestre. En el cas d’Uni2 el tràfic mesurat és sobre 
accessos indirectes ja que l’accés directe representa menys del 5% del total, 
que són 2.160.573 accessos de servei telefònic fix. 
 
Jazztel és una operadora telecomunicacions i transmissió de dades, amb 
infraestructura pròpia a Espanya i el 1,8% del mercat, que ofereix solucions de 
banda ampla pel tràfic de veu, dades i Internet, destinades a petites i mitjanes 
empreses. A 31/12/2003 sumava un total de 1.091.285 accessos de servei 
telefònic fix i la seva plantilla ronda els 500 treballadors 
 
Uni2 es la marca sota la qual el Grup France Telecom a Espanya agrupa el seu 
negoci de serveis de comunicació per empreses i compta amb una plantilla de 
prop més de 1.000 treballadors. Ha desplegat una xarxa pròpia per poder 
prestar serveis globals de telecomunicacions a clients empresarials de tota la 
geografia nacional. El grup France Telecom està representat per marques com 
Wanadoo, que proporciona serveis d’accés a Internet per banda ampla i 
telefonia, tant pel mercat residencial com per pimes i professionals. El grup 
compta també amb Al-Pi (operadora catalana de telecomunicacions), Equant 
(solucions de comunicacions per empreses), QDQ (directoris) o Globecast 
(operadora de senyal via satèl·lit). 
 
Implicat dintre del procés de contractació del servei, veure figura 4.3, la provisió 
i instal·lació d’un accés telefònic fix analitzat en aquest treball és mesurat pel 
95% dels casos, descartant el 5% dels processos més duradors. En tots els 
casos els compromisos han estat complerts per les operadores però destaquen 
els períodes tant duradors tant de Uni2 com Jazztel. Els problemes de baixa 
quota de mercat, inversió en infraestructures pròpies, reestructuracions i 





Fig. 4.3 Dies requerits per aprovisionar un accés directe de servei telefònic fix  
 
 
Els avisos d’avaria de línies de servei telefònic fix, veure figura 4.4, són valors 
petits pels casos de Telefònica, Ono i Uni2 respectant els compromisos amb 
clients finals. Tant auna com Jazztel tenen uns percentatges elevats en 
comparació amb la resta de les comparatives. En el cas d’auna, compleix amb 
els compromisos del 2003 i aconsegueix reduir-los per l’exercici 2004 i es 
denotant millora en les infraestructures de xarxa pròpies. En canvi Jazztel no 
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ha complert els compromisos del 2003 i redueix sensiblement les expectatives 
de l’any 2004, implicant que el procés de reorganització de la companyia 






Fig. 4.4 Percentatge d’avaries d’accés directe per cada 100 línies 
 
 
La gràfica 4.5 que reflexa el percentatge d’avaries d’accés directe resoltes en el 
termini objectiu. S’aplica el percentil 95, és a dir, es descarten el 5% de les 
avaries més duradores. Auna és la companyia menys compromesa amb la 
realitat a l’any 2003 ja que no assoleix el seu compromís de resoldre en temps 
objectiu el 89% de les avaries d’accés directe quan realment només van 
aconseguir solucionar el 84,3%. La resta de les operadores assoleix complir 





Fig. 4.5 Percentatge d’avaries reparades en menys de 48 hores  
 
 
El gràfic 4.6 de percentatge de trucades nacionals fallides, tant d’accés directe 
com indirecte, reflexa com totes les operadores compleixen amb els 
compromisos encara que sorprèn l’augment dels compromisos d’auna, Uni2 i 





Fig. 4.6 Percentatge de trucades nacionals fallides  
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S’entén que aquestes companyies coincideixen en l’objectiu d’augmentar la 
quota de mercat invertint en infraestructures pròpies per tal de disposar 
d’accessos directes sense intermediació de Telefònica. 
 
A la gràfica 4.7 de percentatge de factures reclamades per part dels usuaris 
sorprèn la precaució presa per auna per l’any 2003, s’esperaven un 2%, enfront 
de les demes companyies que no estimaven més del 0,5%. Aquest 
comportament està fonamentat en que el grup auna va absorbir les operadores 
de cable Able (Aragó), Canàries Telecom, Menta (Catalunya), Madritel i 
Supercable (Andalusia) el 01/04/2003. La unificació dels sistemes informàtics 
de gestió i l’augment de nous clients i dades feia preveure a l’operadora un 
procés d’adequació i unificació de procediments. Per pal·liar possibles fallides a 
les bases de dades, es va comprometre a rebre un 2% de reclamacions sobre 
correcció de factures. Els valors reals mesurats a l’auditoria de 2003 va 





Fig. 4.7 Percentatge de reclamacions sobre correcció de factures  
 
Encara així tant auna com Ono i inclús Telefònica són de les companyies més 
demandades segons la Federació de Consumidors en Acció, FACUA. Es 
tracten de reclamacions que tenen a veure amb els valors de qualitat, preus i 
duració de resolució de queixes dels serveis de banda ampla i telefònic fix. 
 
Els consumidors coincideixen en afirmar que la liberalització del mercat està 
essent lenta. Les operadores lluiten en aconseguir major quota de mercat 
invertint en infraestructures pròpies, procés lent i car. I totes enfoquen el seu 
pla de negoci cap a la nova tendència de professionalització del personal Help 
Desk com són tècnics, comercials i tothom que treballa pel i gràcies al client. Es 
vol augmentar la qualificació del personal, assegurar la seva motivació oferint al 
client un valor afegit de qualitat i servei prestat. 
44     Processos i procediments en la gestió de la qualitat del servei en les operadores de telecomunicacions a Espanya 
CAPÍTOL 5. CONCLUSIONS FINALS 
 
La realització d’aquest treball fi de carrera amb el departament d’organització 
d’empreses de l’EPSC ha permès a l’estudiant ampliar la seva formació en més 
àmbits que no pas els tècnics. S’ha conegut una nova àrea centrada en el 
concepte de qualitat, gestió de la qualitat que ha possibilitat descobrir eines, 
organitzacions i metodologies per aplicar la qualitat en qualsevol organització. 
 
S’ha extrapolat el concepte de qualitat fins acaparar el marc legal del mercat de 
les telecomunicacions a Espanya, el que ha permès conèixer els organismes 
reguladors i les seves funcions.  
 
S’ha pogut aplicar de forma pràctica els criteris de qualitat en les empreses de 
serveis, desenvolupant un índex de processos de gestió d’incidències de servei 
per una operadora de telecomunicacions. S’ha entès que els clients són el gran 
capital de les organitzacions, i s’han creat procediments que asseguren el 
servei afegint accions de millora i qualitat en l’atenció al client.  
 
La descripció de les eines de millora continua, que centren l’atenció en el client 
com fi de l’activitat de l’organització, permet a qualsevol lector la pressa de 
coneixements i aplicació de les metodologies esmenades. 
 
Amb l’anàlisi de la qualitat del servei de banda ampla i telefònic fix, s’ha pogut 
aprofundir en la realitat del mercat de telecomunicacions espanyol. Una de les 
principals conclusions a la que s’ha arribat es que amb la liberalització del 
mercat l’any 1998, l’oferta de proveïdors de serveis de telecomunicacions ha 
augmentat a Espanya i el teòric beneficiat ha estat l’usuari final. Després de les 
desmesurades perspectives del boom tecnològic de l’any 1999, el mercat de 
les telecomunicacions s’ha corregit i les noves operadores competeixen amb 
Telefònica per guanyar quota de mercat, invertint capital privat, creant i 
millorant infraestructures pròpies. 
 
La sensació a Espanya és que la implantació dels serveis de banda ampla es 
va imposant de forma ràpida tant al mercat residencial com empresarial. De 
totes maneres l’evolució de les infraestructures, els preus i nivells de qualitat 
del servei ofert dista dels de països de la unió europea. De la comparativa 
sobre la qualitat del servei telefònic fix realitzada al treball s’ha pogut analitzar a 
cinc companyies de telecomunicacions, duent a terme un exercici de reflexió 
sobre l’aplicació de mètodes de qualitat en la prestació del servei. 
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